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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui : (1) pengaruh premi terhadap 
kepuasan nasabah Mandiri BPJS Kesehatan Wonogiri, (2) pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah Mandiri BPJS Kesehatan Wonogiri, (3) 
pengaruh tingkat kepercayaan terhadap kepuasan nasabah Mandiri BPJS 

Kesehatan Wonogiri, (4) pengaruh klaim terhadap kepuasan nasabah Mandiri 
BPJS Kesehatan Wonogiri, (5) pengaruh premi, kualitas pelayanan, tingkat 
kepercayaan dan klaim secara simultan terhadap kepuasan nasabah Mandiri BPJS 

Kesehatan Wonogiri. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan menggunakan teknik 

analisis regresi linier berganda. Populasi dalam penelitian ini adalah 101.325 
nasabah Mandiri atau Pekerja Bukan Penerima Upah (PBPU) BPJS Kesehatan 

Wonogiri dan diperoleh sampel 100 orang. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan adalah convenience sampling. Teknik pengumpulan data yang 
digunakan adalah kuisioner dengan menggunakan skala Likert.  

Kesimpulan dari penelitian ini : (1) uji t menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan tingkat kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan nasabah mandiri BPJS Kesehatan Wonogiri, sedangkan premi dan klaim 
tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah mandiri BPJS Kesehatan Wonogiri, 

(2) uji F menunjukkan bahwa premi, kualitas pelayanan, tingkat kepercayaan dan 
klaim secara simultan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah 

mandiri BPJS Kesehatan Wonogiri, (3) R2 menunjukkan bahwa kepuasan nasabah 
dipengaruhi oleh premi, kualitas pelayanan, tingkat kepercayaan dan klaim 
sebesar 29,5%, sedangkan sisanya 70,5% kepuasan nasabah disebabkan oleh 

variabel – variabel lain yang tidak disertakan dalam penelitian. 

Kata kunci : Premi, kualitas pelayanan, tingkat kepercayaan, klaim, kepuasan 

nasabah.  
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ABSTRACT 

 

The purpose of this research is to find out : (1) the effect of premium on 
Mandiri BPJS Wonogiri Health customer satisfaction, (2) the influence of service 

quality on Wonogiri Health BPJS customer satisfaction, (3) the influence of the 
level of trust on Mandiri BPJS Wonogiri Health customer satisfaction, (4) the 

influence of claims on Wonogiri Health BPJS customer satisfaction, (5) the effect 
of premiums, service quality, level of trust and simultaneous claims on Wonogiri 
Health BPJS customer satisfaction. 

This type of research is quantitative research using multiple linear 
regression analysis techniques. The population in this study was 101,325 Mandiri 

customers or Non Wage Recipients (PBPU) BPJS Wonogiri Health and obtained 
a sample of 100 people. The sampling technique used is convenience sampling. 
The data collection technique used was a questionnaire using a Likert scale. 

The conclusions of this study: (1) t test shows that service quality and level 
of trust have a significant positive effect on independent customer satisfaction 

BPJS Kesehatan Wonogiri, while premiums and claims have no effect on 
independent customer satisfaction BPJS Kesehatan Wonogiri, (2) the F test shows 
that premium, service quality, level of trust and claims simultaneously have a 

significant positive effect on independent customer satisfaction BPJS Kesehatan 
Wonogiri, (3) R2 shows that customer satisfaction is influenced by premium, 

service quality, level of trust and claims of 29.5%, while the remaining 70.5% 
customer satisfaction is caused by other variables not included in research. 
Keywords: Premiums, service quality, level of trust, claims, customer satisfaction. 
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